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 要  旨 
今後のレジャー産業は、幅広い年代の顧客の獲得に注力しなければならない。これは、スポーツ産業でも同様である。国民の約
60％が運動不足を感じ、 週１回以上スポーツを行う人口は約 50％、 20 歳以上の成人に限れば約３分の２が１年間に何らかのス
ポーツをする今日、スポーツ産業界はこれを好機の到来と捉え、新規顧客の獲得と既存の顧客の定着に尽力すべきである。 
三崎(2005)は、他のスポーツに対するテニスの優位性について述べた。テニスは、特に年齢層を問わず行うことが出来る点にお
いて、他のスポーツに比較して優れていると言える。 また、異なる年齢層のプレーヤーが同空間で行うことが可能であるのも、
テニスの特徴として考えられる。 上述した運動不足の意識や、高齢化社会におけるシニア層の顧客獲得を考えても、テニスは運
動不足解消や年齢的な条件を満たす競技として考えることが出来る。 
わが国でこれまでサービスの提供といえば、 担当者の経験や人間性、あるいは勘に頼られてきた部分が大きく、経験和を越え
るものとはならなかった。 しかし、スポーツ産業が高度化・成熟化を見せる中で、提供されるサービスのクオリティを把握する
必要が出てきた。 
顧客満足の測定に関する先行研究では、 まず、一般的な顧客満足の測定に関して、湯澤ら(1992)の考察がある。 また、スポー
ツに関しては、山下ら(1985)がカスタマー満足ポートフォリオを利用し、地域スポーツクラブ成員の満足・不満足構造を分析し、
中路ら(1998)は、フィットネスクラブにおける顧客満足測定尺度について、 因子分析を行なうことによって、 その適用法を考察
している。 
テニスクラブに関する先行研究では、 中路(1988)が価格満足に関して検討しているが、 広く顧客満足・サービスクオリティに
関して言及してはいるわけではない。 
以上を踏まえて、 本研究では、テニスクラブの運営をスポーツサービス産業と捉える。競合施設との差別化を図るために重要
なサービスクオリティ管理について、分析方法ならびに分析結果の利用について考察し、従来のポートフォリオ分析の検討を行う。
そして、それを用いた調査・分析からテニスクラブにおけるサービスクオリティの実情を把握することを目的とする。 
先行研究をもとに作成した調査票を用い、 予備調査では 2 事業所、 本調査では 3 事業所において調査を行い、 満足空間図に
出力することにより分析を行った。 
調査結果を満足空間図に表した結果に基づき、テニスクラブの現状を把握した。 満足空間図からは、テニスクラブの顧客の現
状として、 指導者やフロンとスタッフなどのヒューマンウェアには満足しているが、テニスコートなどの施設・設備に関して不
満足を感じていることがわかった。 また、 男女間の結果には有意な際が見られなかったが、 所属年数による比較からは、年数
が長い顧客ほどサービスになれるといった傾向や、サービスに対する期待と評価がより一致しやすくなるといった蛍光が把握で
き、文献から明らかとなった傾向との一致をみる事ができた。 以上のことから、満足空間図による分析が有用であることが確認
できた。 
